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ABSTRAK
Aplikasi PLN Mobile merupakan aplikasi layanan PLN yang terdaftar di Google Play Store dengan
tujuan agar dapat mempermudah pelanggan dalam melakukan pengaduan. Optimalisasi untuk
menggunakan aplikasi PLN Mobile tersebut belum terlihat. Dalam penggunaan aplikasi PLN
Mobile ini masih banyak pelanggan yang belum menggunakan aplikasi ini dalam melakukan
pengaduan dan keluhan serta belum mengetahui manfaat dan kemudahan dari aplikasi ini. Tingkat
kesiapan dari pengguna untuk menerima teknologi informasi memiliki pengaruh yang besar dalam
menentukan sukses atau tidaknya penerapan teknologi tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis penerimaan Aplikasi PLN Moblie dengan menggunakan metode TAM. Penelitian ini
menggunakan tiga variabel yaitu kebermanfaatan dan kemudahan penggunaan sebagai variabel
bebas sedangkan penerimaan penggunaan sebagai variabel terikat. Teknik pengambilan sampel
menggunakan Simple Random Sampling dengan jumlah responden sebanyak 96 pelanggan PLN.
Teknik analisis data menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penerimaan pengunaan terhadap aplikasi PLN Mobile sebesar 29,8% dipengaruhi oleh faktor
kebermanfaatan dan kemudahan penggunaan dengan hubungannya tergolong berarti sebesar 55,9%.
Hal ini dapat membuktikan apabila nilai dari variabel kebermanfaaatan dan kemudahan meningkat,
maka penerimaan penggunaan aplikasi PLN Mobile akan meningkat.
Kata Kunci: PLN Mobile, Regresi Linier Berganda, Simple Random Sampling, Technology
Acceptance Model (TAM)
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ABSTRACT
PLN Mobile application is a PLN service application registered to Google Play Store with the
aim of making it easier for customers to do complaints. The optimization to use the mobile pln
app is not yet seen. In using application of PLN Mobile there are still many costumers who have
not used it to complaints and complaints and who do not know the benefits and conveniences of
this application. The level of readiness of the user to accept information technology has a large
influence in determining the success or failure of the application of the technology. This research
aimed to analyzed acceptance of PLN mobile application by using TAM methods. This research
used three variables that include usefulness and ease of use as a independent variables while
acceptance of use as a dependent variable. The sample of the reasearch taken used a simple
random sampling with the number of the respondents to 96 PLN customers. The data analysis
techniques used multiple linear regression. The result showed that acceptance of the use of PLN
Mobile application amounted to 29,8% influenced by the usefulness factor and ease of use with a
meaningful relationship of 55,9%. It can prove if the value of the variable of usefulness and ease of
increase, then the acceptance of the use of PLN Mobile application will increase.
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Listrik merupakan Sumber Daya Energi siap pakai yang dikonversi dari
bentuk energi primer melalui teknologi. Seiring kemajuan ilmu pengetahuan dan
teknologi, listrik juga berkembang menjadi kebutuhan primer. Hal ini dikarenakan
ketergantungan masyarakat saat ini terhadap penggunaan listrik memang sangat
tinggi. Di Indonesia PT. PLN menjadi suatu perusahaan pemerintah yang dibuat
untuk mengurus listrik Negara dan menjaga kelancaran pasokan listrik keseluruh
Indonesia (Hariyanti, 2015).
Salah satu kunci keberhasilan penerapan teknologi informasi dan komu-
nikasi pada sebuah perusahaan adalah kemauan untuk menerima teknologi tersebut
oleh penggunanya. Keberhasilan penerapan sebuah teknologi informasi ditentukan
oleh banyak faktor, salah satunya yaitu karakteristik pengguna teknologi informasi
(Prasetyo dan Anubhakti, 2011). Pengguna merupakan faktor penentu keberhasi-
lan dari sebuah aplikasi sistem informasi yang akan diterapkan (Wiyati, Bali, dan
Sarja, 2014). Pengguna yang dimaksud pada penelitian ini yaitu pelangga PT. PLN
Rayon Duri yang nantinya akan terlibat langsung dalam penggunaan aplikasi PLN
Mobile. Disisi lain, kepuasan layanan menjadi salah satu faktor yang mempenga-
ruhi keberhasilan suatu sistem (Durachman, 2016), semakin bermutu jasa dan pro-
duk yang berikan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan menjadi semakin tinggi
(Napitupulu, 2017).
Tidak terlepas dari Teknologi Informasi (TI) PT. PLN Rayon Duri juga
menggunakan komputer sebagai salah satu alat bantu terlaksananya kegiatan pe-
rusahaan. TI sudah diadopsi dalam berbagai bidang kehidupan. Hal ini kare-
na teknologi komputer mampu bekerja sama dengan banyak bidang ilmu lainnya
(Murti, Abdillah, dan Sobri, 2015). Penggunaan dan penerimaan aplikasi atau
sistem informasi merupakan masalah yang dinilai cukup penting untuk diteliti.
Adopsi sebuah teknologi yang sukses bisa meningkatkan efisiensi dan produkti-
vitas, sedangkan kegagalan dalam penerapan dapat menyebabkan hasil yang tidak
diinginkan. Penerimaan awal dari sebuah sistem informasi merupakan hal yang
penting, sedangkan kelangsungan hidup sebuah sistem informasi ditentukan dari in-
tensi melanjutkan penggunaan dari sistem tersebut oleh para penggunanya (Saniyah
dkk., 2018). Pada PT. PLN Rayon Duri terdapat sistem APKT (Aplikasi Pengadu-
an dan Keluhan Terpadu) dimana sistem tersebut merupakan kumpulan dari selu-
ruh pelanggan yang melakukan pengaduan dan keluhan kepada pihak PT. PLN Ra-
yon Duri dengan menggunakan aplikasi PLN Mobile. PT. PLN Rayon Duri sangat
berharap aplikasi ini bisa digunakan oleh masyarakat sebagai media interaktif dan
memudahkan pelanggan dalam melakukan pengaduan, oleh sebab itu sikap pene-
rimaan terhadap aplikasi ini dikalangan pengguna atau pelanggan PT. PLN Rayon
Duri menjadi salah satu tolak ukur agar dapat meluncurkan aplikasi PLN Mobile ini
kepada masyarakat. Kecenderungan penerimaan atau penolakan terhadap aplikasi
ini melalui kegiatan survei diharapkan bisa memberikan masukan dalam menyem-
purnakan aplikasi ini kedepannya.
Aplikasi PLN Mobile adalah aplikasi layanan PLN yang terdaftar di Google
Play Store. Melalui aplikasi PLN Mobile, pelanggan banyak mendapatkan kemu-
dahan diantaranya mengetahui berbagai info mulai dari transaksi token, lokasi pem-
bayaran melalui banking terdekat, tagihan rekening listrik dan riwayat pemakaian
Kwh listrik. Aplikasi PLN Mobile juga menyediakan info status atau progres da-
ri layanan pengaduan dan keluhan dari pelanggan kepada pihak PLN melalui s-
martphone yang sekaligus terhubung dengan sistem APKT milik PLN. Pada sistem
APKT ini tersimpan seluruh pengaduan dan keluhan yang sudah disampaikan oleh
pelanggan dan melalui sistem APKT pihak PLN akan memberikan info atau pro-
gres atas permohonan dan pengaduan yang sudah disampaikan pelanggan (PLN,
2019). Khususnya di PLN Rayon Duri, optimalisasi untuk menggunakan aplika-
si PLN Mobile tersebut belum terlihat. Berdasarkan hasil wawancara kurangnya
sosialisasi dari pihak PLN menjadi faktor utama yang membuat pelanggan tidak
menggunakan aplikasi tersebut karena pelanggan tidak mengetahui tentang apa dan
bagaimana menggunakan aplikasi tersebut untuk menyampaikan keluhannya ser-
ta membuat aplikasi PLN Mobile yang sudah diluncurkan oleh PLN seperti kurang
bermanfaat bagi pelanggan. Selama ini PT. PLN Rayon Duri hanya melihat penggu-
na yang memberikan komentar pada kolom komentar di Google Play Store sebagai
umpan balik dari pelanggan terhadap kualitas aplikasi PLN Mobile. Seiring dengan
sudah diterapkannya aplikasi PLN Mobile pada PT. PLN Rayon Duri, maka salah
satu faktor yang sekarang memegang peran penting untuk keberhasilan penerapan
teknologi informasi yaitu pengguna aplikasi itu sendiri. Tingkat kesiapan dari peng-
guna agar dapat menerima teknologi informasi memiliki pengaruh yang besar un-
tuk menentukan sukses atau tidaknya penerapan teknologi tersebut (Saniyah dkk.,
2018).
Technology Acceptance Model (TAM) dikemukakan pertama kali oleh Davis
pada tahun 1989 dengan tujuan untuk mengembangkan model yang digunakan un-
tuk menjelaskan intensi dari pelaku pengguna komputer. TAM dianggap sebagai
model yang cukup kuat dan sederhana dalam melakukan prediksi penerimaan in-
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dividu terhadap suatu sistem informasi. Proposisi utama TAM yaitu penerima-
an pengguna terhadap teknologi yang ditentukan oleh intensi dalam penggunaan
teknologi tersebut (Bashir dan Madhavaiah, 2014). Davis mengusulkan intensi
merupakan fungsi dari sikap (attitude) dan dua persepsi yaitu persepsi keberman-
faatan dan persepsi kemudahan penggunaan (Davis, 1989). TAM merupakan se-
buah model yang menggambarkan persepsi pengguna mengenai pemakaian dari se-
buah sistem atau aplikasi yang berawal dari Theory of Resoned Action (TRA) yang
terlebih dahulu sudah menggunakan model dari psikologi sosial terhadap perila-
ku, dan kemudian TAM menjadi model analisis yang berkaitan dengan penerimaan
dari sebuah teknologi informasi (Udayanti dan Nugroho, 2018). Pada penelitian
Hardiansyah dan Dalimunthe pada tahun 2016 tentang analisis penerimaan peng-
guna terhadap document management system (DMS) membuktikan secara kuan-
titatif bahwa hubungan variabel kemudahan dan variabel manfaat memiliki hubu-
ngan yang baik terhadap penerimaan pengguna DMS (Hardiansyah dan Dalimun-
the, 2016).
Pada penelitian Paramita dan Mudjahidin pada tahun 2014 tentang anali-
sis kemanfaatan dan kemudahan penggunaan aplikasi manajemen surat memve-
rifikasi bahwa persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use) berpe-
ngaruh terhadap persepsi kemanfaatan penggunaan layanan AMS yang berarti se-
buah pengembang suatu sitem dapat meningkatkan penerimaan penggunaan dengan
meningkatkan kemudahan dari penggunaan sistem itu sendiri (Paramita dan Mu-
jahidin, 2014). Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Putra pada tahun 2016
tentang analisis penerimaan aplikasi UberSosial, hasil penelitiannya menemukan
bahwa persepsi kemudahan penggunaan memiliki pengaruh terhadap penerima-
an aplikasi (attitude toward using) yang berarti kemudahan penggunaan aplikasi
menjadi penyebab utama responden menggunakan aplikasi UberSosial. Sedangkan
persepsi kemanfaatan dari aplikasi tidak memiliki pengaruh terhadap penerimaan
(acceptance) yang berarti bahwa manfaat dalam menggunakan aplikasi UberSosial
tidak serta merta mempengaruhi penerimaan dari aplikasi UberSosial (Rumyeni dan
Putra, 2016).
Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan sebelumnya, maka dilakukan
analisis penerimaan pengguna aplikasi PLN Mobile yang ditinjau dari faktor kemu-
dahan penggunaan (perceived ease of use) dan faktor kebermanfaatan (perceived
usefulness) yang ada pada aplikasi PLN Mobile ini dengan menggunakan Techno-
logy Acceptance Model (TAM).
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1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan penjelasan diatas maka didapat rumusan masalahnya yaitu se-
bagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh persepsi kebermanfaatan terhadap penggunaan aplika-
si PLN Mobile pada pelanggan PT. PLN Rayon Duri?
2. Bagaimana pengaruh kemudahaan penggunaan terhadap penggunaan apli-
kasi PLN Mobile pada pelanggan PT. PLN Rayon Duri?
3. Seberapa besar pengaruh persepsi kebemanfaatan dan kemudahan penggu-
naan terhadap penggunaan aplikasi PLN Mobile pada pelanggan PT. PLN
Rayon Duri?
1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah dalam penelitian ini diantaranya:
1. Responden pada penelitian ini yaitu pelanggan PT. PLN Rayon Duri.
2. Data responden yang dikumpulkan menggunakan Teknik Slovin sebanyak
96 orang pelanggan PT. PLN Rayon Duri melalui penyebaran kuesioner
kepada pelanggan yang melakukan pengaduan dan keluhan sebanyak 2.135
pelanggan yang didapatkan dari jumlah pengaduan dan keluhan pelanggan
PT. PLN Rayon Duri yang terhitung mulai 1 januari sampai dengan 31
juli tahun 2019 dan menggunakan teknik Simple Random Sampling untuk
menentukan pengambilan anggota sampel.
3. Untuk mengukur pendapat responden menggunakan Skala Likert dengan 4
pilihan jawaban.
4. Tools yang digunakan dalam analisis data menggunakan SPSS.
1.4 Tujuan
Tujuan penelitian ini yaitu:
1. Untuk mengetahui tingkat penerimaan penggunaan aplikasi PLN Mobile.
2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi kebermanfaatan terhadap penerimaan
penggunaan aplikasi PLN Mobile pada pelanggan PT.PLN Rayon Duri.
3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi kemudahan penggunaan terhadap pe-
nerimaan penggunaan aplikasi PLN Mobile pada pelanggan PT. PLN Rayon
Duri.
4. Untuk mengetahui pengaruh persepsi kebermanfaatan dan kemudahan
penggunaan secara bersamaan terhadap penerimaan penggunaan aplikasi
PLN Mobile dan mengetahui faktor mana yang lenih dominan berpenga-
ruh terhadap penerimaan penggunaan aplikasi PLN Mobile pada pelanggan
PT. PLN Rayon Duri.
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1.5 Manfaat
Manfaat penelitian ini adalah:
1. Bagi PT. PLN Rayon Duri
Hasil penilitian ini diharapkan dapat membantu pihak PT. PLN Rayon Duri
mengetahui karakteristik yang mempengaruhi penggunaan aplikasi PLN
Mobile, sehingga dapat menjadi bahan dalam upaya meningkatkan kinerja
PT. PLN Rayon Duri, mengembangkan rencana strategis dan meningkatkan
pangsa pasar.
2. Bagi Masyarakat
Dengan adanya peneilitian ini dapat memberikan informasi bagi masyarakat
tentang prosedur pengaduan keluhan pelanggan.
1.6 Sistematika Penulisan
Ada beberapa sistematika penulisan pada laporan tugas akhir ini yaitu:
BAB 1. PENDAHULUAN
BAB 1 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) latar belakang; (2) rumu-
san masalah; (3) batasan masalah; (4) tujuan; (5) manfaat; (6) dan sistematika
penulisan.
BAB 2. LANDASAN TEORI
BAB 2 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) penerimaan pengguna; (2)
technology acceptance model (TAM); (3) kerangka berfikir; (4) hipotesis penelitian;
(5) pt. pln (persero); (6) aplikasi mobile; (7) android; (8) aplikasi pln mobile; (9)
aplikasi pengaduan dan keluhan terpadu (APKT); (10) teknik sampling; (11) uji
validitas; (12) uji reliabilitas; (13) spss (14) dan penelitian terdahulu.
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
BAB 3 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) tahap perencanaan; (2) tahap
pengumpulan data; (3) tahap pembahasan dan analisis data; (4) dan tahap dokumen-
tasi penelitian.
BAB 4. ANALISIS DAN HASIL
BAB 4 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) analisa kondisi aplikasi pln
mobile saat ini; (2) penyebaran kuesioner; (3) pemberian label instrumen pernya-
taan; (4) deskripsi data; (5) rekapitulasi data kuesioner; (6) uji validitas; (7) uji
reliabilitas; (8) menghitung data kuesioner; (9) uji regresi linier berganda; (10) uji
hipotesis; (11) hasil uji f; (12) hasil uji koefisien determinasi (r2); (13) dan pemba-
hasan.
BAB 5. LANDASAN TEORI





Umumnya pengguna dari sebuah teknologi akan memberikan tanggapan
yang baik terhadap teknologi yang diberikan. Tanggapan buruk akan muncul akibat
dampak terhadap penggunaan teknologi tersebut yang berarti perspektif negatif ada
setelah pengguna menggunakan teknologi tersebut atau pengguna memiliki penga-
laman yang buruk terhadap penggunaan teknologi tersebut. Pengalaman yang buruk
yang dimaksud seperti pernah menggunakan teknologi yang sejenis ataupun penga-
laman menggunakan setelah teknologi diberikan (Khurrosidin, 2017). Penerimaan
penggunaan sebuah aplikasi terhadap suatu teknologi sangat dipengaruhi oleh fak-
tor internal dan eksternal. Faktor internalnya yaitu ketika proses perencanaan oleh
pengguna yang diliputi pertimbangan untuk akhirnya mengambil keputusan untuk
memanfaatkan sebuah teknologi informasi atau tidak, sedangkan faktor eksternal
seperti kondisi yang mendukung atau menghambat ketika menggunakan teknologi
informasi tersebut (Sensuse dan Prayoga, 2010).
2.2 Technology Acceptance Moodel (TAM)
Technology Acceptance Model (TAM) aalnya diperkenal oleh Davis tahun
1986 yang merupakan turunan dari Theory of Reasoned Action (TRA). TRA meru-
pakan hasil studi yang dilakukan oleh Fishben dan Ajzen pada tahun 1975 yang
hasilnya menyatakan bahwa perilaku manusia ditentukan oleh intention (niat) yang
dipengaruhi oleh attitude (sikap) dan subjective norm (norma subjektif). Attitude
toward behavior (sikap terhadap perilaku) merupakan suatu perasaan negatif atau
positif yang dirasakan terhadap suatu perilaku tertentu. Subjektif norm merupakan
persepsi seseorang terhadap banyak orang yang penting baginya berfikir dan seseo-
rang tersebut seharusnya melakukan suatu tindakan atau tidak (Tileng, 2015). Mo-
del TAM menyebutkan pengguna biasanya menggunakan sistem jika sebuah sistem
tersebut mudah menggunakannya serta memiliki manfaat terhadap penggunanya.
Dalam model TAM penerimaan penggunaan terhadap sebuah sistem informasi di-
tentukan berdasarkan dua faktor yaitu perceived easy of use dan percaived useful-
ness (Devi dan Suartana, 2014).
TAM merupakan suatu model perilaku seseorang terhadap pemberman-
faatan sebuah teknologi informasi dalam literatur sistem informasi manajemen.
TAM berfokus terhadap sikap penggunaan sebuah teknologi informasi oleh peng-
guna dengan mengembangkannya berdasarkan persepsi kebermanfaatan dan kemu-
dahan dalam menggunakan teknologi informasi (Julita Sari, 2019). TAM memiliki
teori bahwa niat seseorang dalam menggunakan sebuah teknologi atau sistem diten-
tukan berdasarkan dua faktor yaitu faktor kemudahan penggunaan (perceived ease
of use), merupakan tingkat kepercayaan seseorang dengan menggunakan sebuah
teknologi dapat memudahkan pekerjaan dan cepat selesai, dan persepsi keman-
faatan (perceived usefulness), merupakan tingkat kepercayaan seseorang pengguna-
an terhadap sebuah teknologi dapat meningkatkan kinerjanya (Venkatesh dan Davis,
2000). Model TAM ini juga model yang brkembang dari teori psikologis dimana
model ini menjelaskan sikap dari pengguna komputer yang berlandaskan pada sikap
(attitude), kepercayaan (belief ), keinginan (intention) dan hubungan sikap penggu-
na (user behavior relationship). Tujuannya untuk menjelaskan faktor-faktor uta-
ma perilaku pengguna terhadap penerimaan sebuah teknologi dan menjelaskan ten-
tang penerimaan sebuah teknologi informasi menggunakan variabel tertentu yang
dapat mempengaruhi penerimaan teknologi informasi tersebut oleh penggunanya
(Hardiningtyas, 2016).
Penelitian ini menggunakan 3 (tiga) konstruk dari model TAM yaitu persepsi
keberemanfaatan, persepi kemudahan penggunaan dan penerimaan.
1. Persepsi Kebermanfaatan (Perceived Usefulness)
Perepsi kebermanfaatan dijelaskan sebagai ukuran dalam penggunaan se-
buah teknologi dapat memberikan manfaat untuk orang yang menggunakan-
nya. Persepsi kebermanfaatan juga dapat dikatakan sebagai kemampuan
subjektif pengguna dimasa depan dimana ketika menggunakan sistem ap-
likasi yang spesifik akan meningkatkan kinerja dalam konteks organisa-
si. Davis mengkonsepkan juga bahwa persepsi kebermanfatan (perceived
usefulness) dapat diukur berdasarkan indikator seperti meningkatkan ki-
nerja, menjadikan pekerjaan menjadi lebih mudah dan secara keseluruhan
teknologi yang digunakan dirasa dapat memberikan manfaat (Davis, 1989).
Pada penelitian ini persepsi kebermanfaatan dalam aplikasi PLN Mobile
merupakan pandangan subyektif pelanggan PT. PLN Rayon Duri menge-
nai manfaat yang didapatkan pelanggan dalam peningkatan pelayanan keti-
ka pelanggan menggunakan aplikasi PLN Mobile. Ketika pelanggan telah
menggunakan aplikasi PLN Mobile berkali-kali, maka pelanggan akan
merasakan manfaat dari menggunakan aplikasi PLN Mobile tersebut.
2. Persepsi Kemudahan Penggunaan (Perceived ease of use)
Persepsi kemudahan penggunaan yaitu dimana sebuah teknologi dimak-
sudkan sebagai ukuran ketika individu percaya jika sistem tersebut dapat
dengan mudah digunakan dan dipahami (Davis, 1989). Indikator yang
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dipakai dalam mengukur persepsi kemudahan penggunaan yaitu mudah
dipelajari, fleksibel dan mudah digunakan (Bashir dan Madhavaiah, 2014).
Berdasarkan definisi tersebut, dapat diartikan bahwa kemudahan penggu-
naan dapat mengurangi usaha individu baik waktu ataupun tenaga ketika
mempelajarinya.
2.3 Kerangka Berfikir
Berikut merupakan kerangka berfikir atau konsep yang didalamnya men-
jelaskan hubungan variabel (X) dengan variabel (Y) yang ada pada penelitian ini.
Kerangka berfikir dalam penelitian ini ditunjukkan pada Gambar 2.1 berikut ini:
Gambar 2.1. Kerangka Berfikir
Berdasarkan kerangka berfikir diatas dapat dilihat bahwa dalam penelitian
ini penulis menggunakan tiga variabel diantaranya yaitu variabel persepsi keber-
manfaatan (Perceived Usefulness) dan kemudahaan penggunaan (Perceived ease of
use) sebagai variabel independen (variabel bebas) sedangkan variabel penerimaan




Hipotesis yang diajukan pada penelitian ini yaitu:
1. Persepsi Kebermanfaatan (perceived usefulness) emiliki pengaruh sig-
nifikan secara parsial terhadap penerimaan pengguna Aplikasi PLN Mobile.
2. Persepsi Kemudahan Penggunaan (perceived ease of use) memiliki penga-
ruh signifikan secara parsial terhadap penerimaan pengguna Aplikasi PLN
Mobile.
3. Persepsi Kebermanfaatan (perceived usefulness) dan persepsi Kemudahan
Penggunaan (perceived ease of use) memiliki pengaruh signifikan secara
bersama-sama terhadap penerimaan pengguna Aplikasi PLN Mobile.
2.5 PT. PLN (Persero)
PT. PLN (Persero) merupakan sebuah BUMN yang berfungsi dalam men-
gurus semua bidang kelistrikan diIndonesia. PT. PLN (Persero) juga menjadi suatu
perusahaan yang memberikan pelayanan listrik kepada seluruh masyarakat Indone-
sia. Layanan yang diberikan oleh PT. PLN (Persero) yaitu layanan gangguan listrik,
layanan pemasangan instalasi listrik baru, dan perubahan daya (PLN, 2019). PT.
PLN (Persero) memiliki Visi dan Misi yaitu:
1. Visi
Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang Tumbuh dan Berkembang,
serta Terpercaya dengan bertumpu kepada Potensi Insani.
2. Misi
(a) Menjalankan bisnis kelistrikan yang berorientasi kepada kepuasan
pelanggan, anggota perusahaan dan pemegang saham.
(b) Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas
kehidupan masyarakat.
(c) Mengupayakan agara tenaga listrik dapat mendorong kegiatan ekono-
mi.
(d) Menjalankan usaha yang juga memperhatikan lingkungan.
2.6 Aplikasi Mobile
Aplikasi Mobile merupakan sebuah produk dari sistem komputasi mobile,
yaitu sistem komputasi yang dapat digunakan disaat mereka sedang dipindahkan
(Rahardja, Tejosuwito, Armansyah, dkk., 2017). Aplikasi Mobile dikenal ju-
ga sebagai aplikasi yang bisa didownload sekaligus dapat menambah fungsi dari
perangkat mobile itu sendiri. Google Play dan iTunes adalh contoh beberapa situs
peyedia beragam aplikasi bagi user Android dan IOS untuk melakukan pengun-
duhan aplikasi (Irsan, 2015).
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2.7 Android
Android merupakan sistem operasi berbasis Linux yang digunakan pada
telepon seluler seperti smartphone dan komputer tablet. Android menyediakan plat-
form terbuka untuk para pengembang yang ingin menciptakan aplikasi sendiri yang
kemudian dapat dipergunakan banyak pengguna android (Pratama dkk., 2016). An-
droid juga merupakan generasi baru dari platform mobile, platform yang dapat
membuat pengembang melakukan pengembangan sesuai dengan yang diharapkan-
nya (Mulyana dan Maimunah, 2014). Android menjadi sistem operasi yang pa-
ling disukai dikarenakan memiliki kelebihan yang bersifat open source, sedangkan
kekurangan android yaitu keterlambatan pengeluaran versi resmi dari Android serta
terdapatnya ancaman malware (Anggraeni dan Kustijono, 2013).
2.8 Aplikasi PLN Mobile
Pengertian aplikasi Mobile adalah perangkat lunak yang dijalankan dise-
buah platform mobile seperti Tablet PC, Handphone dan Smartphone. Aplikasi mo-
bile mempunyai karakteristik yang berbeda dengan aplikasi berjenis lain, ada hal-
hal uang membuat jenis mobile ini menjadi lebih spesial (Franke dan Weise, 2011).
Mobile Application memiliki karakteristik diantaranya mudah dipelajari, efisien-
si pengontrolan, aspek emosional, kelengkapan opreasional, penggunaan minimal
memori dan dapat membantu dalam penyelesaian masalah (Nayebi, Desharnais, dan
Abran, 2012).
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan pihak PT. PLN Rayon Duri
aplikasi PLN Mobile diluncurkan pada tahun 2016. Aplikasi PLN Mobile adalah
layanan PLN kepada pelanggan setelah sebelumnya menggunakan Call Center 123,
Facebook, Twitter, dan Email PLN. Dengan aplikasi PLN Mobile, pelanggan bisa
mengetahui beberapa infoormasi seprti tagihan rekening listrik, transaksi Token,
riwayat KWH listrik, dan dapat melakukan pengaduan dan keluhan yang sedang
dialami dengan lebih cepat dan jelas serta dapat mengetahui info progres atau status
pekerjaan PT. PLN dari keluhan dan pengaduan yang sudah disampaikan. Aplikasi
ini memiliki keunggulan dibandingkan dengan menggunakan layanan sebelum nya
seperti call center 123, dengan menggunakan call center 123 pelanggan tidak dapat
melihat info progres atau kemajuan dari pengaduan dan keluhan yang sudah disam-
paikan, begitu juga dengan menyampaikan pengaduan dan keluhan menggunakan
twitter, facebook dan email pelanggan tidak dapat mengetahui info tagihan listrik,
transaksi token dan riwayat pemakaian KWH listrik. Berikut merupakan tampilan
dari aplikasi PLN Mobile.
1. Halaman Login
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Tampilan Halaman Login pada Aplikasi PLN Mobile dapat dilihat pada
Gambar 2.2 berikut.
Gambar 2.2. Halaman Login
2. Halaman Home
Tampilan Halaman Home pada Aplikasi PLN Mobile dapat dilihat pada
Gambar 2.3 berikut.
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Gambar 2.3. Halaman Home
3. Halaman Permohonan
Tampilan Halaman Permohonan pada Aplikasi PLN Mobile dapat dilihat
pada Gambar 2.4 berikut.
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Gambar 2.4. Halaman Permohonan
4. Halaman Pengaduan
Tampilan Halaman Pengaduan pada Aplikasi PLN Mobile dapat dilihat pada
Gambar 2.5 berikut.
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Gambar 2.5. Halaman Pengaduan
5. Halaman Pengajuan Pengaduan
Tampilan Halaman Pengajuan Pengaduan pada Aplikasi PLN Mobile dapat
dilihat pada Gambar 2.6 berikut.
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Gambar 2.6. Halaman Pengajuan Pengaduan
2.9 Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT)
Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT) adalah aplikasi yang di-
gunakan untuk pengelolaan operasional jaringan, distribusi jaringan, record dan re-
covery dari gangguan dan keluhan pelanggan. Pengelolaan dilakukan secara online,
realtime, dan terintegrasi dengan proses bisnis PLN lainnya (PLN, 2019). Tampilan
dari sistem APKT dapat dilihat pada Gambar 2.7 berikut.
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Gambar 2.7. Sistem APKT
2.10 Teknik Sampling
Penelitian ini menggunakan teknik Probability Sampling yang meliputi Sim-
ple Random Sampling. Probability Sampling adalah teknik pengambilan sampel
yang memberikan peluang sama bagi semua anggota populasi untuk dipilih men-
jadi anggota sampel. Simple Random Sampling adalah teknik pengambilan sam-
pel yang sederhana dikarenakan pengambilan sampel dilakukan dengan acak tanpa
memperhatikan stratanya (Sugiyono, 2017).
Penentuan jumlah sampel pada penelitian ini menggunakan teknik pengam-
bilan sampel minimum dengan rumus Slovin dengan batas toleransi kesalahan 10%






n : ukuran sampel
N : ukuran populasi
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Berdasarkan hasil perhitungan diatas didapatlah jumlah responden sebanyak
96 orang sebagai sampel.
2.11 Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang disusun be-
nar mampu mengukur variabel yang perlu diukur (Rohman dan Kurniawan, 2017).
Sebuah tes dikatakan memiliki validitas yang tinggi jika alat tersebut menjalankan
fungsi ukurnya dengan tepat. Maksudnya hasil pengukuran tersebut merupakan
besaran yang mencerminkan dengan tepat dan sesuai dengan fakta keadaan sebe-
narnya (Ardiansyah, 2018). Uji statistik mengacu dengan kriteria:
1. r hitung ≤ r tabel maka tidak valid
2. r hitung > r tabel maka valid
2.12 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas bertujuan agar data yang diambil dapat mengukur apa yang
hendak diukur (Hartini, 2016). Uji reabilitas digunakan pada setiap pertanyaan
yang sudah valid. Untuk teknik perhitungan reabilitas kuesioner yang digunakan
yaitu Statistical Product and Service Solution (SPSS) dimana suatu item dikatakan
reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari nilai kritis. Nilai krtitis
yang ditentukan adalah 0,6. Apabila nilai alpha > 0,6 maka reliabel dan apabila
nilai alpha ≤ 0,6 maka tidak reliabel (Manik, Salamah, dan Susanti, 2017).
2.13 SPSS
SPSS merupakan suatu program yang berfungsi melakukan analisa statistik.
SPSS (Statistical Package for the Sosial Sciences atau Paket Statistik untuk Ilmu
Sosial) merupakan versi pertama yang dikeluarkan tahun 1968, dikemukakan oleh
Norman Nie (Purnomo, 2016).
SPSS adalah sebuah paket program yang berfungsi mengolah dan menga-
nalisa data, jadi untuk menjalan program ini dimulai dengan mempersiapkan data
yang akan dilakukan analisis. Ketika salah menggunakan prosedur tentu berakibat
terhadap hasil analisis yang didapati tidak sesuai dengan yang diinginkan. Banyak
analisis yang dapat dikerjakan dengan menggunakan SPSS diantaranya uji validitas




Berikut merupakan tabel penelitian terdahulu menggunakan Technology Ac-
ceptance Model (TAM) dapat dilihat pada Tabel 2.1:



















Dalam penelitian ini, secara
deskriptif penerimaan peng-
guna terhadap sistem infor-
masi Dapodikdas ini terma-
suk dalam kategori setuju dan
faktor kemudahan yang di-
dapat berada dalam katego-
ri netral. Secara kuanti-




dan faktor manfaat berpe-
ngaruh secara signifikan ter-
hadap penerimaan pengguna
sistem informasi tersebut. Se-
cara bersamaan faktor kemu-
dahan dan manfaat berpenga-
ruh signifikan terhadap pene-
rimaan pengguna sistem in-
formasi Dapodikdas.
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Hasil dari penelitian ini se-
cara deskriptif faktor kemu-
dahan yang dihasilkan dari
DMS termasuk dalam katego-
ri setuju, faktor manfaat yang
dihasilkan dari DMS terma-
suk dalam kategori netral dan
faktor penerimaan termasuk
dalam ketegori setuju. Se-
cara kuantitatif faktor kemu-
dahan dan manfaat memili-

















Hasil dari penelitian ini
menyatakan bahwa model
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Metodologi pada penelitian dapat dilihat pada Gambar 3.1 berikut.
Gambar 3.1. Metodologi
3.1 Tahap Perencanaan
Kegiatan yang dilakukan ditahapan perencanaan diantaranya:
1. Menentukan Topik Penelitian
Dalam penyusunan laporan Tugas Akhir ini, yang pertama dilakukan yaitu
menentukan topik permasalahan dan judul. Judul dari Tugas Akhir ini
adalah Analisis Penerimaan Aplikasi PLN Mobile menggunakan Techno-
logy Acceptance Model (TAM) Pada PT. PLN Rayon Duri.
2. Menentukan Objek Penelitian
Langkah selanjutnya adalah menetukan objek penelitian yang akan dibuat.
Objek penilitian pada penelitian kali ini yaitu Aplikasi PLN Mobile.
3. Identifikasi Masalah
Selanjutnya identifkasi masalah yang terdapat pada Aplikasi PLN Mobile
yang nantinya akan dijadikan rumusan masalah, batasan masalah, tujuan
serta manfaat penelitian. Setelah itu dapat dirumuskan masalah bagaimana
melakukan analisis penerimaan aplikasi PLN Mobile menggunakan Tech-
nology Aceptance Model (TAM).
4. Menentukan Data Yang Dibutuhkan
Menentukan data dilakukan untuk mempermudah penulis dalam melakukan
analisis. Data ditentukan setelah dilakukannya observasi langsung dan
melakukan studi literatur untuk mengetahui data yang dibutuhkan. Data
yang dibutuhkan dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
(a) Data Sekunder yang mana data didapatkan secara tidak langsung ter-
hadap objek penelitian seperti data yang didapatkan dari jurnal, buku
dan internet sebagai bahan referensi.
(b) Data Primer yang mana data tersebut diperoleh langsung dari sumber
penelitian seperti hasil wawancara yang dilakukan kepada pelanggan
dan pihak PT. PLN Rayon Duri.
5. Menentukan Teknik dan Alat Pengumpulan Data
Menentukan teknik dan alat pengumpulan data diperlukan agar mendapat-
kan data yang sesuai dengan yang dibutuhkan. Sebelum menentukan teknik,
penulis melakukan studi literarur dan observasi untuk memastikan apakah
alat yang ditentukan dapat diterapkan pada objek penelitian. Setelah di-
tentukannya teknik pengumpulan data, maka ditentukanlah alat yang digu-
nakan dalam mengumpulkan datanya yaitu pertanyaan wawancara dan kue-
sioner.
Agar bisa mengukur jaaban responden, untuk itu jawaban perlu diberi bobot
penailaian. Dalam memberikan bobot penilaian pada setiap pernyataan
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menggunakan skala likert. Dalam prosedur skala likert perlu melakukan
penentuan bobot nilai atas setiap pernyataan dalam kuesioner yang disebar,
pada penelitian ini jawaban responden terdiri dari empat bobot penilaian.
Bobot nilai dari setiap pernyataan adalah seperti Tabel 3.1 berikut:
Tabel 3.1. Bobot Nilai Kuesioner
Jawaban Nilai
Sangat Setuju (SS) 4
Setuju (S) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
6. Menentukan Responden
Yang akan menjadi responden dalam penelitian ini adalah para pelang-
gan yang menggunakan aplikasi pln mobile maupun yang tidak dalam
melakukan pengaduan dan keluhannya kepada pihak PT. PLN Rayon Duri.
Untuk penarikan jumlah sampel responden menggunakan rumus Slovin.
Dalam kasus ini populasi berdasarkan jumlah pelanggan yang melakukan
pengaduan dan keluhan kepada pihak PT. PLN Rayon Duri yang terhitung
mulai awal tahun 2019 hingga akhir bulan juli tahun 2019 berjumlah 2135
pengaduan dan keluhan. Berdasarkan jumlah populasi tersebut dapat di-
tentukan jumlah responden untuk melakukan penilaian kualitas aplikasi pln
mobile terhadap layanan pengaduan dan keluhan terpadu (APKT) PT. PLN
Rayon Duri. Teknik penghitungan jumlah responden penelitian menggu-







n = jumlah sampel
N = jumlah populasi





n = 95,5257271 (dibulatkan menjadi 96 sampel responden)
3.2 Tahap Pengumpulan Data
Setelah melakukan penentuan data, selanjutnya yaitu melakukan pengumpu-
lan data. Pada tahapan ini berisi bagaimana proses dalam mengumpulkan data, baik
data primer ataupun data sekunder. Tahapan-tahapannya adalah sebagai berikut:
1. Studi Pustaka
Pada tahap ini penulis melakukan pencarian jurnal dan buku yang ber-
hubungan dengan penelitian ini seperti jurnal atau buku yang membahas
mengenai analisa penerimaan terhadap sebuah teknologi atau sistem infor-
masi menggunakan Technology Acceptance Model (TAM) dan buku tentang
SPSS.
2. Observasi
Yang dilakukan pada tahap ini yaitu penulis melakukan pengamatan secara
langsung terhadap aplikasi pln mobile dengan melihat tampilan dari apli-
kasi dan melihat permasalahan yang terdapat pada aplikasi dan melakukan
penyebaran kuesioner kepada pelanggan PT. PLN Rayon Duri. Tujuan di-
lakukannya obsevasi yaitu agar penulis dapat memperoleh gambaran umum
tentang kualitas aplikasi PLN Mobile pada saat ini.
3. Wawancara
Yang dimaksud dengan wawancara disini yaitu mengadakan aktivitas tanya
jawab secara langsung kepada pelanggan dan bapak Andika Rivaldi selaku
Staff Pelayanan Administrasi di PT. PLN Rayon Duri. Tujuan dari wawan-
cara ini yaitu untuk mengetahui permasalahan atau kelemahan yang ada pa-
da kualitas aplikasi. Tahap wawancara pada laporan tugas akhir ini dapat
dilihat pada Lampiran A.
4. Penyebaran Kuesioner
Yang dilakukan pada tahap ini yaitu penulis melakukan penyebaran kue-
sioner kepada 96 pelanggan PT. PLN Rayon Duri dimana nantinya hasil
penyebaran kuesioner ini yang menjadi data yang akan dilakukan pengola-
han data. Penyebaran kuesioner ini dilakukan kepada pelanggan yang su-
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dah menggunakan aplikasi pln mobile untuk melihat tingkat kesiapan atau
penerimaan pelanggan terhadap aplikasi ini yang diukur dari persepsi ke-
bermanfaatan dan kemudahan penggunaan aplikasi pln mobile ini. Daftar
pernyataan kuesioner pada laporan tugas akhir ini dapat dilihat pada Lam-
piran B.
3.3 Tahap Pembahasan Dan Analisis Data
Pada tahapan ini kegiatan yang akan dilakukan adalah menganalisa peneri-
maan aplikasi PLN Mobile dengan melakukan pengolahan data kuesioner respon-
den dengan uji validitas, uji reliabilitas dan uji koefisien determinasi.
1. Defenisi Operasional Variabel
Variabel yang terdapat dalam penelitian ini meliputi:
(a) Penerimaan Aplikasi PLN Mobile (Acceptance of IT) (Y)
Penerimaan Aplikasi PLN Mobile adalah kondisi pelanggan PT. PLN
Rayon Duri dalam menerima atau menggunakan Aplikasi PLN Mobile
yang dikonsepkan dalam bentuk pengukuran terhadap frekuensi peng-
gunaan yang dilakukan oleh pelanggan dalam melakukan pengaduan
dan keluhan melalui Aplikasi PLN Mobile.
(b) Persepsi Kebermanfaatan (Perceived Usefulness) (X1)
Persepsi kebermanfaatan merupakan suatu tingkatan dimana seseo-
rang mempercayai bahwasanya penggunaan sebuah sistem akan mam-
pu untuk meningkatkan kinerja seseorang. indikator yang digunakan
dalam mengukur persepsi kebermanfaatan ini yaitu penggunaan Ap-
likasi PLN Mobile mampu meningkatkan kinerja, keefektifan dan
menambah tingkat produktivitas, sehingga Aplikasi PLN Mobile ini
dianggap dapat memberikan manfaat terhadap pelanggan.
(c) Persepsi Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of Use) (X2)
Persepsi kemudahan penggunaan pada Aplikasi PLN Mobile ini dide-
fenisikan sebagai keyakinan dari individu bahwasanya Aplikasi PLN
Mobile ini mudah untk mempelajarinya dan juga tidak butuh usaha
yang besar dalam memahaminya oleh pelanggan PT. PLN Rayon Duri.
2. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Setelah kuesioner dibuat maka selanjutnya akan dilakukan uji validitas dan
uji reliabilitas untuk mengetahui apakah kuesioner sudah sesuai dengan
yang dibutuhkan atau tidak, kemudian penulis akan melakukan pengola-
han data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner. Disini penulis akan
melakukan analisa menggunakan Technology Acceptance Model (TAM) de-
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ngan tools SPSS.
3. Uji Regresi Linier Berganda
Teknik analisis data yang digunakan yaitu analisis regresi liner berganda.
persamaan regresi linier berganda adalah sebagai berikut:
Y = a + b1X1 +b2X2
Keterangan:
Y = Penerimaan pengguna aplikasi PLN Mobile
a = Konstanta
b1 dan b2 = Koefisien Regresi (nilai peningkatan atau penurunan)
X1 = Persepsi Kebermanfaatan (variabel bebas)
X2 = Persepsi Kemudahan Penggunaan (variabel bebas)
4. Uji Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien Determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besarnya pe-
ngaruh persepsi kebermanfaatan dan persepsi kemudahan penggunaan ter-
hadap penerimaan pengguna Aplikasi PLN Mobile oleh pelanggan PT. PLN
Rayon Duri. Berikut merupakan tabel acuan penilaian untuk uji determinasi
sesuai Tabel 3.2:
Tabel 3.2. Penilaian Uji Determinasi







Hipotesis pada penelitian ini dapat dilihat sesuai Gambar 3.2 berikut ini.
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Gambar 3.2. Hipotesis Penelitian
Untuk lebih jelasnya masing-masing hipotesis yang ada sesuai Tabel 3.3
berikut ini.
Tabel 3.3. Hipotesis Penelitian
Hipotesis Keterangan
H1 Diduga persepsi Kebermanfaan berpengaruh signifikan se-
cara parsial terhadap penerimaan penggunaan aplikasi PLN
Mobile.
H2 Diduga persepsi Kemudahan Penggunaan berpengaruh sig-
nifikan secara parsial terhadap penerimaan penggunaan ap-
likasi PLN Mobile.
H3 Diduga perepsi Kebrmanfaatan dan persepsi Kemdahan
Penggunan secara bersma-sama berpengarh signifikan ter-
hadp penerimaan penggunaan aplikasi PLN Mobile.
6. Analisa Hasil Kuesioner
Setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas pada tahap ini selanjutnya
akan dilakukan pengolahan data yang diperoleh dari hasil penyebaran kue-
sioner. Pernyataan-pernyataan yang ada didalam skala likert tersebut di-
adopsi dari model TAM dimana pada model ini terdiri dari dua variabel
independen (Variabel bebas) yaitu persepsi kebermanfaatan (Perseived use-
fulness) (X1) dan persepsi kemudahan penggunaan (Perceived ease of use)
(X2) serta satu variabel dependen (variabel terikat) yaitu penerimaan (Ac-
ceptance of IT). Pada tahap ini penulis melakukan analisa dengan menggu-
nakan tools SPSS.
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3.4 Tahap Dokumentasi Penelitian
Tahap dokumentasi penelitian merupakan tahapan penulisan laporan mu-
lai dari awal sampai akhir penelitian. Seluruh data yang didapat dari serangkaian
penelitian yang sudah dilakukan akan menghasilkan dalam bentuk laporan yang ke-
mudian akan diujikan kepada penguji penelitian. Hasil dari dokumentasi diharap-






Berdasarkan analisis yang telah dilakukan menggunakan Technology Accep-
tance Model (TAM) pada penelitian ini, dapat diambil kesimpulan diantaranya:
1. Secara kuantitatif diperoleh variabel persepsi kebermanfaatan (X1) secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap penerimaan penggunaan Aplikasi
PLN Mobile yang berarti H1 diterima.
2. Secara kuantitatif diperoleh variabel kemudahan penggunaan (X2) secara
parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap Penerimaan Penggunaan Ap-
likasi PLN Mobile yang berarti H2 ditolak.
3. Secara kuantitatif diperoleh variabel persepsi kebermanfaatan (X1) dan vari-
abel kemudahan penggunaan (X2) secara bersamaan berpengaruh signifkan
terhadap penerimaan penggunan Aplikasi PLN Mobile. yang berarti H3
diterima dengan nilai sebesar 29,8%. Jadi variabel kebermanfaatan (X1)
dan variabel kemudahan penggunaan memiliki pengaruh kontribusi sebe-
sar 29,8% terhadap variabel penerimaan penggunaan. Sedangkan sisanya
70,2% (100% - 29,8%) dijelaskan oleh variabel lainnya yang tidak dibahas
pada penelitian ini.
4. Sedangkan secara deskriptif diperoleh hasil persentase jawaban responden
pada variabel kebermanfaatan termasuk dalam kategori sangat setuju de-
ngan nilai persentase jawaban sebesar 83,71%. Untuk hasil persentase jawa-
ban responden pada variabel kemudahan penggunaan termasuk dalam kate-
gori sangat setuju dengan nilai persentase jawaban sebesar 81,81%. Dan
juga hasil persentese jawaban responden pada variabel penerimaan peng-
gunaan aplikasi PLN Mobile juga termasuk dalam kategori sangat setuju
dengan nilai persentase jawaban sebesar 82,81%.
5. Adapun variabel yang lebih dominan berpengaruh terhadap penerimaan
penggunaan aplikasi PLN Mobile adalah variabel kebermanfaatan dengan
nilai persentase sebesar 37,5%, sedangkan variabel kemudahan penggunaan
hanya sebesar 20,4%
5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan, penulis memberi saran yang
dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan penggunaan ap-
likasi PLN Mobile kepada pihak PT. PLN Rayon Duri yaitu sebagai berikut:
1. Bagi pihak PT. PLN Rayon Duri agar dapat memperhatikan penerimaan
penggunaan dalam hal kemudahan bagi pelanggan atau masyarakat keti-
ka menggunakan aplikasi PLN Mobile ini dalam melakukan pengaduan
dan keluhan. Hal ini dapat dilakukan dengan cara melakukann sosialisasi
kepada pelanggan atau masyarakat Duri tentang kemudahan cara penggu-
naan aplikasi PLN Mobile dan manfaat yang nantinya akan didapatkan oleh
masyarakat setelah menggunakan aplikasi ini.
2. Pada penelitian ini penulis melakukan analisis penerimaan aplikasi PLN
Mobile menggunakan Technologi Acceptance Model (TAM) dari 2 variabel
bebas yaitu variabel kebermanfaatan dan variabel kemudahan penggunaan,
diharapkan penelitian selanjutnya untuk melakukan analisis penerimaan ap-
likasi yang dilihat pada kualitas layanan dan kualitas aplikasi.
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LAMPIRAN A
HASIL WAWANCARA
1. Assalamu’alaikum pak, saya Muhammad Ilham Mahasiswa Universitas Is-
lam Negri Sultan Syarif Kasiim Riau Fakltas Sains Jurusann Sistem Infor-
masi. Sehubungan dengan tugas penyusunsan Proposal penelitian untuk
penyusunan Skripsi, mohon perkenankan saya untuk melakukan penelitian
di PT. PLN Rayon Duri. Berkenaan dengan hal tersebut , apakah bapak da-




2. Apakah PT. PLN Rayon Duri ini dalam menjalankan organisasi telah me-
manfaatkan IT? Jika ya, bagaimana pemanfatannya?
Jawab:
Ya, didalam upaya meningkatkan pelayanan kepada pelanggan khususnya
wilayah Duri PT. PLN telah memanfaatkan IT khusus nya untuk sarana
dalam pelayanan berupa peluncuran aplikasi PLN Mobile yang dpat didon-
load di Gogle Play Storee.
3. Sudah berapa lama aplikasi PLN Mobile diluncurkan? Dan apakah ada unit
khusus yang mengelolanya?
Jawab:
Aplikasi PLN Mobile ini dirilis pertama kali pada tanggal 9 agustus 2016
dan sudah terdaftar di Google Play Store. Untuk pengelolaannya aplikasi
ini dikelola tim khusus yang telah diangkat langsung oleh PT. PLN pusat.
4. Apa tujuan PT. PLN pusat meluncurkan aplikasi PLN Mobile ini?
Jawab:
Tujuan diluncurkannya aplikasi ini pada dasarnya sebagai media untuk
memudahkan pelanggan dalam melakukan pelayanan setelah sebelumnya
menggunakan layanan call center 123, facebook, twitter dan email PLN.
5. Hal-hal apa saja yang termuat didalam aplikasi PLN Mobile?
Jawab:
Sesuai dengan tujuan awal dibangunnya aplikasi yakni sebagai sinergi
layanan yang diberikan untuk memudahkan pelanggan dalam melakukan
pelayanan, melalui Aplikasi PLN Mobile ini pelanggan banyak mendapat-
kan kemudahan diantaranya dapat mengetahui tgihan rekening listrk, tran-
sksi token, riwyat pemakaian kwh serta info progress prmohonan dan pen-
gaduaan yang juga langsung terintegrasi dengan sistem (APKT).
6. Apa hubungan antara aplikasi PLN Mobile ini dengan sistem APKT ?
Jawab:
Sistem APKT ini merupakan sistem terintegrasi dengan aplikasi PLN Mo-
bile yang digunakan untuk mendokumentasikan keluhan yang dilakukan
pelanggan baik melalui aplikasi PLN Mobile maupun yang tidak agar
tercatat secara sistematis dan terpantau secara langsung sebagai bentuk
peningkatan pelayanan kepada pelanggan saat menangani pengaduan dan
keluhan dari pelanggan.
7. Selama aplikasi PLN Mobile ini diterapkan apakah terdapat kendala khusus-
nya diwilayah PT. PLN Rayon Duri?
Jawab:
Dengan adanya aplikasi PLN Mobile ini tidak terlepas dari beberapa perma-
salahan maupun kendala. Banyak faktor yang menjadi kendala dalam peng-
operasiannya seperti gangguan koneksi yang mengakibatkan status penger-
jaan yang diberikan oleh pihak PT. PLN Rayon Duri tidak sesuai dengan
status/progress dari layanan pengaduan dan keluhan yang terdapat pada ap-
likasi.
8. Bagaimana tanggapan pelanggan terhadap peluncuran aplikasi PLN Mo-
bile?
Jawab:
Untuk tanggapan dari pelanggan sendiri PT. PLN Rayon duri sendiri ku-
rang mengetahuinya karena memang semenjak peluncuran aplikasi ini ka-
mi belum pernah melakukan tinjauan langsung kelapangan dan melakukan
sosialisai tentang bagaimana penggunaan aplikasi PLN Mobile ini.
9. Apa penyebab tidak adanya dilakukan sosialisai atau pengenalan terkait
peluncuran aplikasi PLN Mobile ini kepada masyarakat khususnya pelang-
gan PT. PLN Rayon Duri?
Jawab:
Untuk itu kami hanya memperkenalkan kepada pelanggan yang melakukan
pengaduan atau keluhan yang langsung datang kekantor saja. Tidak ada se-
belumnya perintah dari pusat untuk kami melakukan pengenalan tentang ap-
likasi ini kepada masyarakat. Selain itu untuk melakukan sosialisai dan pen-
genalan langsung kelapangan terkait aplikasi ini tentu nya akan memakan
biaya dan kami juga tidak memiliki dana khusus untuk itu.
10. Berapa capaian jumlah pelanggan PT. PLN Rayon Duri yang sudah meng-
gunakan aplikasi PLN Mobile sejak peluncuran pertama kali hingga saat ini
A - 2
khususnya dalam melakukan pengaduan dan keluhan?
Jawab:
Dari yang kami lihat sejauh ini jumlah pelanggan yang menggunakan ap-
likasi PLN Mobile dalam melakukan pengaduan dan keluhan tergolong sa-
ngat rendah, berdasarkan data pengaduan dan keluhan tahun 2019 mulai
dari awal bulan januari hingga akhir bulan juli terdapat 2135 pengaduan
dan keluhan, dari seluruh pengaduan dan keluhan tersebut tidak semuanya
menggunakan aplikasi PLN Mobile, masih banyak yang menggunakan face-
book dan twitter dalam melakukan pengaduan dan keluhan tersebut. Mem-
perhatikan rendahnya capaian tersebut, kiranya kami berharap perlunya un-
tuk melakukan penilaian terhadap aplikasi terkait faktor apa yang menye-






Dalam rangka penyelesaian Tugas Akhir di Program Studi Sistem Infor-
masi Fakultas Sains dan Teknologi UIN Suska Riau tentang, “Analisis Penerimaan
Aplikasi PLN Mobile” maka dengan ini saya memohon kesediaan saudara/i untuk
berpartisipasi dalam mengisi kuesioner terlampir.
Agar penelitian ini memberikan hasil yang bermanfaat, saya mohon
saudara/i mengisi kuesioner ini dengan sejujur-jujurnya dengan cara menceklis seti-
ap pernyataan yang sesuai dengan jawaban saudara/i. Demikian permohonan saya,
atas kesediaan dan kesungguhan serta kerja sama saudara/i dalam mengisi kuesioner






SS = Sangat Setuju
S = Setuju
STS = Sangat Tidak Setuju
TS = Tidak Setuju
Tabel B.1 Kuesioner Penelitian
Var Instrumen Pernyataan SS S TS STS
X1 X1.1
Pengaduan dan keluhan akan
sulit dilakukan tanpa menggunakan
Aplikasi PLN Mobile.
X1.2
Aplikasi PLN Mobile menjawab
kebutuhan saya terkait dalam
melakukan pengaduan dan keluhan.
X1.3
Menggunakan Aplikasi PLN Mobile
dapat menghemat waktu saya dalam
melakukan pengaduan dan keluhan.
X1.4
Menggunakan Aplikasi PLN Mobile
memungkinkan saya melakukan pengaduan
dan keluhan dengan lebih cepat.
Tabel B.1. Kuesioner Penelitian (Tabel lanjutan...)
Var Instrumen Pernyataan SS S TS STS
X1.5
Menggunakan Aplikasi PLN Mobile
meningkatkan efektivitas ketika melakukan
pengaduan dan keluhan sebagai pelanggan.
X1.6
Menggunakan Aplikasi PLN Mobile
membuat saya lebih mudah untuk melakukan
pengaduan dan keluhan sebagai pelanggan.
X1.7
Secara keseluruhan, saya merasa Aplikasi
PLN Mobile berguna dalam melakukan
pengaduan dan keluhan sebagai pelanggan.
X2 X2.1 Aplikasi PLN Mobile mudah dipelajari.
X2.2
Mudah bagi saya untuk mengoperasikan
Aplikasi PLN Mobile dalam melakukan
pengaduan dan keluhan.
X2.3
Interaksi saya dengan Aplikasi PLN
Mobile jelas dan mudah dimengerti.
X2.4
Saya merasa fleksibel untuk
berinteraksi dengan Aplikasi PLN Mobile.
X2.5
Mudah bagi saya untuk mengingat
bagaimana melakukan pengaduan dan keluhan
menggunakan Aplikasi PLN Mobile.
X2.6
Secara keseluruhan, saya merasa
Aplikasi PLN Mobile mudah digunakan.
Y Y1.1
Saya menggunakan Aplikasi PLN







Tabel C.1. Jawaban Responden
Responden X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Y1.1
1 S S S S S S S S S S S S S S
2 S S SS S SS S SS S S S SS SS SS SS
3 S S S S S S S S S S S SS S SS
4 S S SS S S S S SS S S SS S S S
5 S S SS SS SS SS S S S S S SS S S
6 S S S S S S S S S S S S S S
7 S S S SS S S S S S S S S S S
8 S S SS S S SS SS S S S S S S S
9 SS S S S SS S S S S S S S S SS
10 SS SS SS SS SS SS SS S SS S S S SS SS
11 S S S S SS S S S S S S S S S
12 S S S S S S S S S S S SS S S
13 S S S S S S S S S S S S S SS
13 S S S S S S S S S S S S S S
15 S SS SS SS SS S S SS SS S SS SS SS SS
16 S S SS SS S S S S SS S S S SS SS
17 SS S SS S SS SS SS S SS SS SS S SS SS
18 SS SS SS SS SS SS S SS SS SS SS SS SS SS
19 SS SS SS SS SS SS S S S S SS SS SS SS
20 SS SS SS SS SS SS SS S S S S S S S
21 SS S S S S S S S S S S S S SS
22 S S S S S S S S S S S S S S
23 S S S S S S S S S S S S S S
24 S S S S S S S S S S S S S S
25 S S S S S S SS S SS S S SS S SS
26 S SS SS S S S S S SS S S S SS SS
27 S S SS SS S S SS SS S S S S S S
28 SS SS SS S S S SS SS SS SS SS SS SS SS
29 SS S S S SS SS S S S SS SS S SS S
30 S SS S S S SS S S S S SS S S S
31 S SS SS S S S SS S S S SS S S S
32 SS S S SS S S S S SS S SS S S SS
33 S S S S SS SS SS SS SS S S S S S
34 SS S S S S SS S S S S SS S S SS
35 S S S S S S S SS S S SS S S S
36 S S S SS S SS SS S S S S SS SS S
37 S S SS SS S SS SS S S SS SS SS SS S
38 STS TS TS TS STS STS TS TS TS TS STS STS TS TS
Tabel C.1 Jawaban Responden (lanjutan...)
39 STS STS TS TS STS STS TS TS STS STS TS STS TS TS
40 TS TS TS TS STS STS TS TS TS TS STS STS TS TS
41 STS TS TS TS STS STS STS TS STS STS STS TS TS TS
42 S SS SS SS SS SS SS SS S S S SS SS SS
43 STS STS TS TS STS STS TS TS TS STS STS TS TS TS
44 SS S S SS SS SS S SS S S S S S S
45 SS SS SS SS SS SS SS S SS S S SS SS S
46 S S S SS SS SS SS SS SS SS SS SS SS S
47 S S S S SS SS S S SS SS SS S SS SS
48 S S SS SS S S SS SS SS S S SS S S
49 S S SS SS S SS SS S S S S SS SS S
50 S SS SS SS SS SS SS SS S S S SS SS S
51 S S S S SS S S S SS S S S S S
52 SS S S S SS S S SS S S SS S S S
53 SS SS S S SS S SS S S S SS S S SS
54 S S S S S S S SS S S S S SS S
55 S SS SS SS SS SS SS SS S SS SS SS SS S
56 S S S S S SS SS S SS S SS SS SS S
57 S SS SS SS SS SS SS SS S S SS SS SS S
58 S SS S S SS SS SS S SS SS SS SS SS SS
59 S SS S S SS S SS S S S S SS SS S
60 S S S S S S S S S S S S S S
61 S S SS SS S SS S S SS S S SS S S
62 S SS SS SS SS SS SS SS S S S SS SS S
63 S S SS SS S S SS S SS SS S SS S S
64 S SS SS SS SS S SS SS S S S SS SS SS
65 S SS SS SS S SS SS SS S S S SS S SS
66 SS S S S S S S S S S S S S SS
67 S S S S S S S S S SS S SS S S
68 S S S SS SS SS SS SS SS S SS S S S
69 S S SS SS S SS SS S S S S SS S S
70 S S SS S S S SS SS S S S SS SS S
71 S S S SS S SS SS SS S S S SS SS S
72 S S S S S S S S S S S S S S
73 S SS SS SS SS S S SS S S S SS SS S
74 SS SS SS SS S SS SS S S S SS SS SS S
75 S SS SS SS S SS SS SS SS S S SS SS SS
76 S SS SS SS S SS SS SS S S S SS SS S
77 S SS S S SS SS SS S S S S S S S
78 S S SS SS S S SS S S SS S SS SS SS
79 SS S SS SS S S SS S SS SS S SS SS SS
80 S SS SS SS S SS S S S S S S S S
81 SS SS SS SS SS S S S S S SS S S SS
C - 2
Tabel C.1 Jawaban Responden (lanjutan...)
82 SS SS S S SS SS S S S S S S S SS
83 S SS SS SS SS SS SS S SS S SS SS S S
84 S S SS SS S S SS S S S S S SS SS
85 S SS SS SS SS SS S S SS SS SS SS S S
86 S SS SS SS SS SS SS S S SS S SS SS SS
87 S SS SS SS S S S S S S S S SS SS
88 SS S S SS S S S SS SS SS S S SS S
89 S SS SS SS SS SS SS SS SS SS S SS SS SS
90 S SS SS SS SS S SS SS S SS SS SS S SS
91 SS S SS SS S SS SS SS S SS S SS SS SS
92 S SS SS S S S SS SS S SS SS SS SS S
93 SS S SS SS SS S SS SS S S S S S SS
94 S S S SS SS S S S S S SS S S S
95 S S S SS S SS SS SS SS S S SS SS S
96 SS S S S SS SS S S S SS S SS SS S
C - 3
Tabel C.2. Transformasi Jawaban Responden
Responden X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Y1.1
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4
4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
5 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3
6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
7 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
8 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3
9 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4
10 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4
11 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
15 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4
16 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4
17 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4
18 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
19 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4
20 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3
21 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
25 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4
26 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4
27 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3
28 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
29 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3
30 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3
31 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3
32 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4
33 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3
34 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4
35 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
36 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3
37 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3
38 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2
39 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2
40 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2
41 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 2
C - 4
Tabel C.2 Transformasi Jawaban Responden (lanjutan...)
42 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4
43 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2
44 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3
45 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3
46 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
47 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4
48 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3
49 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3
50 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3
51 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3
52 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3
53 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4
54 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3
55 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3
56 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3
57 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3
58 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
59 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3
60 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
61 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3
62 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3
63 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3
64 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4
65 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4
66 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3
68 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3
69 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3
70 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3
71 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3
72 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
73 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3
74 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3
75 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4
76 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3
77 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3
78 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4
79 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4
80 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3
81 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4
82 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4
83 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3
84 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4
C - 5
Tabel C.2 Transformasi Jawaban Responden (lanjutan...)
85 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3
86 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4
87 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4
88 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3
89 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
90 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4
91 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4
92 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3
93 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4
94 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3
95 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3
96 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3
C - 6
HASIL ANALISA DESKRIPTIF RESPONDEN
Tabel C.3. Analisa Deskriptif Responden (X1)
Instrumen STS TS S SS N SKOR RATA-RATA TCR KATEGORI
X1 4 1 67 24 96 303 3,16 78,91 SETUJU
X1.2 2 3 56 35 96 316 3,29 82,29 SANGAT SETUJU
X1.3 0 5 43 48 96 331 3,45 86,20 SANGAT SETUJU
X1.4 0 5 42 49 96 332 3,46 86,46 SANGAT SETUJU
X1.5 5 0 51 40 96 318 3,31 82,81 SANGAT SETUJU
X1.6 5 0 48 43 96 321 3,34 83,59 SANGAT SETUJU
X1.7 1 4 44 47 96 329 3,43 85,68 SANGAT SETUJU
Rata-rata 2250 3,35 83,71 SANGAT SETUJU
Tabel C.4. Analisa Deskriptif Responden (X2)
Instrumen STS TS S SS N SKOR RATA-RATA TCR KATEGORI
X2.1 0 5 59 32 96 315 3,28 82,03 SANGAT SETUJU
X2.2 2 3 64 27 96 308 3,21 80,21 SANGAT SETUJU
X2.3 3 2 70 21 96 301 3,14 78,39 SETUJU
X2.4 4 1 61 30 96 309 3,22 80,47 SANGAT SETUJU
X2.5 3 2 45 46 96 326 3,40 84,90 SANGAT SETUJU
X2.6 0 5 48 43 96 326 3,40 84,90 SANGAT SETUJU
Rata-rata 1885 3,27 81,81 SANGAT SETUJU
Tabel C.5. Analisa Deskriptif Responden (Y)
Instrumen STS TS S SS N SKOR RATA-RATA TCR KATEGORI
Y1.1 0 5 56 35 96 318 3,31 82,81 SANGAT SETUJU
Rata-rata 318 3,31 82,81 SANGAT SETUJU
C - 7
LAMPIRAN D
TABEL MENENTUKAN R TABEL
Tabel D.1. Tabel Menentukan R tabel
df = (N-2)
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
0,05 0,025 0,01 0,005 0,0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0,1 0,05 0,02 0,01 0,001
1 0,9877 0,9969 0,9995 0,9999 1,0000
2 0,9000 0,9500 0,9800 0,9900 0,9990
3 0,8054 0,8783 0,9343 0,9587 0,9911
4 0,7293 0,8114 0,8822 0,9172 0,9741
5 0,6694 0,7545 0,8329 0,8745 0,9509
6 0,6215 0,7067 0,7887 0,8343 0,9249
7 0,5822 0,6664 0,7498 0,7977 0,8983
8 0,5494 0,6319 0,7155 0,7646 0,8721
9 0,5214 0,6021 0,6851 0,7348 0,8470
10 0,4973 0,5760 0,6581 0,7079 0,8233
11 0,4762 0,5529 0,6339 0,6835 0,8010
12 0,4575 0,5324 0,6120 0,6614 0,7800
13 0,4409 0,5140 0,5923 0,6411 0,7604
14 0,4259 0,4973 0,5742 0,6226 0,7419
15 0,4124 0,4821 0,5577 0,6055 0,7247
16 0,4000 0,4683 0,5425 0,5897 0,7084
17 0,3887 0,4555 0,5285 0,5751 0,6932
18 0,3783 0,4438 0,5155 0,5614 0,6788
19 0,3687 0,4329 0,5034 0,5487 0,6652
20 0,3598 0,4227 0,4921 0,5368 0,6524
... ... ... ... ... ...
94 0,1689 0,2006 0,2371 0,2617 0,3307
95 0,1680 0,1996 0,2359 0,2604 0,3290
96 0,1671 0,1986 0,2347 0,2591 0,3274
97 0,1663 0,1975 0,2335 0,2578 0,3258



































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Tabel D.5. Reliability Statistic
Reliability Statistics
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